\

gladsaxe.dk

43
<3
43

s

Arsberetning 2017
for borgerradgiveren
i Gladsaxe Kommune

AXVSAVID B

1 FRED, RETFZRDIGHED 0G
STARKEINSTITUTIONER

Januar 2018

* - % \w

S STAR VAGT OM
<& RETSS'I\(I(ERH EDEN-<T9%

= TSP o
s t w .A% - :‘." \l
. e THER P N

J e



http://un.dk/da/om-fn/verdensmaalene/maal-16/maal-16-fred-retfaerdighed-og-staerke-institutioner

Bemaerkninger til forsiden:

Borgerradgiverens funktion og opgaver og made at
varetage funktionen pa er ikke entydig. Der ageres for-
skelligt alt efter situationens karakter og rollen bliver
afstemt herefter. Her er nogle af de betegnelser, som
man kunne saette pa de forskellige roller, som borger-
radgiveren indtager i hverdagen:
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er et af FN’s 17 verdensmal. Delmal 16.3
omhandler at fremme retssikkerheden.


http://un.dk/da/om-fn/verdensmaalene/maal-16/maal-16-fred-retfaerdighed-og-staerke-institutioner

Indhold

(o] o] { « I USSP UUPPPRRPPPPP 5
1. Beretningens OPBYBNING.......cooooeiiieieee e 6
2. Resume og anbefalinger...............oooo i 7
F N0 o1 = L = =T SR 7
3. Borgerradgiverfunktionen mere Generelt................ooouviiiiiiie i e 9
N G U Vo | - U SURRS 9

3.2 Borgerradgiverens arbejdsformm ... ..ttt et e e e errae e 9

3.3 Borgerens retSSikKerhed ....... .. e e e e e e e e e e e e eeaes 9

3.4 Udvalgte aktiviteter, som borgerradgiveren har deltaget i gennem 2017 ......cccoceeeevvvveeernneenn. 11

3.5 Borgerradgiverfunktioner i andre kommuner og borgerradgivernetvaerket...........ccccvveeeennneen.. 11

4. HeNVENAEISEI 1 2007 ......coneeiiiiieiiieeeee ettt et s e e sttt e s st e e st e s s et e e snrae e e sanneeee s 13
5. Faellestraek for henvendelserne i 2017 ..........oooeiiiiiiiiieiiiee ettt e e e e e e 15
5.1 Helhedssyn pa borgerens SitUatioN. ........cueeeiciieeeiiiieee e cciree e ccreee et e e eetree e e eebaee e eebrae e eearaee s 15

5.2 Inddragelse af borgeren i sagens behandling. .........ccccovveiiiiiieicciiie e 15

5.3 Overholdelse af regler om aktindsigt...........uvveiiiiiiiiiii e 16

5.4 Hvordan forholder forvaltningen sig til fe]l.........cooiviiiiiei e 16

5.5 Borgerkontakt, der skaber veerdi for borgeren og forvaltningen. ........cccocccvvviieeiiiinicciiniieenen.n. 16
Vision for M@det Med DOrGEIME. ......uii it e s ssbe e e s ssbeeeessabeeeesnn 17
6. Social- og Sundhedsforvaltningen ... 18
JOBCENTIEE. ..ttt et b et e bt e et e s bt e e s be e e sab e e e bbee s bee e sbeeenareas 18
Forelaeggelse for Rehabiliteringsteamet og efterfglgende tiltag.........cccoovvvveeeeeiiiccciiiiieee e, 18
ANS@BENINE OM f@rtIASPENSION ceeeiiiiiieeeeee e e e et ere e e e e e e e e bbb ereeeaeeeeeeanseees 19
SEYrKet DOrGErKONLAKL .....evveeieieeee e e e e e e e e e e e raaaeeaeeas 19
Jobcentret —UNGEENNEUEN .......oeeeie e e e e e e e et e e e e e e e e e eaaeeees 19
Jobcentret — YAelseSenheden ........ .ot 19
JObCENtret — tElEFONSEIVICE . ..o ittt et s be e e bee e 19
Social- 08 HandicapafdeliNGEN ........uuviiiiii e e e et e e e e e e e etbaeeeeeaeeeenaes 19
HandiCapafdeliNGEN.....eee it e e e e e ettt e e e e e e e e e s e atbaaeeeaeeeeesnseeees 19

2 To]IT=4 FoTq 1] o | ITgT=d=T o [OOSR P U UUUTRRRR PP 20
Brug af stillingsbetegnelse i Mishrugs-Centret.........veeevei i e 20
Treenings- 08 Plejeafd@IINGEN ......eeee it e e e e e et e e e e e e e e nnraeees 20
2T =] =] Vo T 20

7. Bgrne- og Kulturforvaltningen..................... 21
Borne- og Familieafdelingens SagSOMIAdE ........cccuiiicieieiiie ettt ettt ree e earee e 21
Yo Va1 T A7 =] Y=Y o U SS 21

L Q1T 1= USSR 21



SAIMVEBISSABEY .eeeeeieeei ettt et e e e e ettt e e e e s s s e eeeeeeeee s s nr e e et eeeeessa e nnreeeeeeeeesaaannsreeeeeeeeessannrreneeaaesas 21

Gennemgang af 3 konkrete b@rnesager i 2017 .......c.ooviriciiiiee e 21

o e 0T g T =Y o 5, = USSR 22
Forlgb om at skrive bedre afg@relSer.... ... 22

(Yo [=To T o 4 =T [ S 22
B@rn og unge, som gennem laengere tid ikke har modtaget skoletilbud..........ccccovviiiiiniinnnnnne. 22
Foraeldremyndighed 08 sKOIEVAIG ......coooveiiiiii e 22
Tilbud om drgftelse af de forvaltningsretlige regler pa Skoleomradet........ccccovcevevcericiieicieenien, 22

8. By- 08 MilJBfOrvaltniNgeN...........coooiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee ettt e e e et ee e e e aeeaeeeeaeeaeeeeeaeeaeererearaarnes 23
YT of] o 1] o =T e | 1T a3 4 o USRS 23

L T o £ =4 RS 23
Opfelgning pa henvendelse omtalt i 2016-beretNiNgeN ......cccveveeicieee e 23

9. Supplerende opfglgning pa anbefalingerne i Arsberetningen fra 2016 .............cocccooovveeeeveeeeeeeeeenn, 25
PeJlEmMaarker FOr 2008 ..........ooo o e e e e e s anreeeenaa 27
BOrgerradgiverens NJEMMESIUE: .....c.vveie ettt ecreee et e e et e e e e etbe e e e s tbee e eestbaeeeesabaeeesentseeeeennres 27

N



Forord

Dette er borgerradgiverens anden arsberetning. En beretning for fgrste halvar af 2017 blev fremlagt i
august 2017. Denne beretning bygger videre pa den og sammenfatter hele forlgbet af 2017.

Alt set med borgerradgiverens blik.

Borgerradgiverfunktionen har nu eksisteret i to ar og 2017 har vaeret aret, hvor funktionen har skullet
’seaette sig’ og finde en hverdagsrytme efter at vaere blevet etableret og kommet godt fra start i 2016.
Arbejdet med at ggre opmaerksom pa funktionen har vaeret uzndret i 2017 og det ma konstateres, at
det stadig er en opgave at na ud til alle borgere med information om, at der er en sadan funktion. Sa
dette informationsarbejde skal fortsaette og taeenkes nyt i 2018

Det er fortsat borgerradgiverens oplevelse, at borgerne saetter pris pa borgerradgiverfunktionen og
flere borgere giver da ogsa udtryk for, at de synes, at det er flot, at Gladsaxe kommune har en sadan
funktion. Iseaer nar det ikke er et lovkrav. Og flere borgere har benyttet sig af funktionen end i 2016.

Som det fremgar af beretningen, kan det i den forbindelse konstateres, at flere kommuner efterhan-
den far en borgerradgiverfunktion. En rapport fra Institut for Menneskerettigheder om Retssikkerhed i
kommunerne anbefaler at kommunerne overvejer, om etablering af en borgerradgiverfunktion kan
veere et redskab til at styrke borgernes retssikkerhed. Netop denne begrundelse var Byradets udgangs-
punkt for at etablere en borgerradgiverfunktion i Gladsaxe Kommune som en forsggsordning tilbage i
2015.

Rapporten fra Institut for Menneskerettigheder er fra decem-
ber 2017 og omtales lidt neermere i denne beretning.

Ligeledes kan det konstateres, at Danske Handicaporganisati-
oner pa deres hjemmeside foreslar sine medlemsorganisatio-
ner at drgfte om man skal anbefale kommunerne at oprette
en borgerradgiverfunktion.

Disse tiltag er godt i trad med, at et enigt byrad besluttede at
gore borgerradgiverfunktionen permanent i forbindelse med
budgetvedtagelsen for 2018.

Samarbejdet og dialogen med forvaltningen har ogsa i 2017
vaeret god og konstruktiv. Det er borgerradgiverens klare ind-
tryk, at forvaltningen har fuldt fokus p3, at der ydes borgerne
en god service og at de forvaltningsretlige spilleregler over-
holdes.

Januar 2018

Preben Rohde
Borgerradgiver




1. Beretningens opbygning

Beretningen er bygget op sa der fgrst er en kort
sammenfatning af arsberetningen, som giver et
overblik over det vigtigste indhold i beretnin-
gen.

Derefter er der et mere generelt afsnit om bor-
gerradgiverfunktionen. Afsnittet handler om
borgerradgiverfunktionen bade i Gladsaxe
Kommune og hvorledes funktionen varetages,
retssikkerhedsbegrebet og hvilke aktiviteter,
som borgerradgiveren har deltaget i gennem
aret. Endelig fortaelles der til sidst i afsnittet om
hvordan der arbejdes med at ggre opmaerksom
pa borgerradgiverfunktionen.

Sa fglger et afsnit om antallet af henvendelser
til borgerradgiveren i 2017. Det handler om

Sammenfatning

Antal henvendelser

hvordan henvendelserne fordeler sig pa de en-
kelte forvaltninger og i hvilket omfang de har
givet borgerradgiveren anledning til at tage en
henvendelse op til neermere behandling.

Dernaest er der et overblik over fzellestraek for
henvendelser pa tvaers af forvaltningerne og
derefter en gennemgang af de henvendelser,
som har givet anledning til at borgerradgiveren
har taget en sag op inden for det enkelte for-
valtningsomrade.

Til sidst i beretningen er der et afsnit, hvor der
felges op pa hvordan det er gaet med borger-
radgiverens anbefalinger fra beretningen i 2016
og endelig til slut er der pejlemaerker for bor-
gerradgiverens arbejde i 2018.

Opfelgning

Borgerradgiver-
funktionen

Faellestraek for
henvendelser

Pejlemaerker
for 2018



2. Resume og anbefalinger

Borgerradgiverfunktionen i Gladsaxe Kommune
har nu veeret i kraft i to ar.

Der hari 2017 veret lidt under 500 henvendel-
ser til borgerradgiveren. En stigning pa naesten
10 procent i forhold til 2016.

Borgerradgiveren har taget 158 sager op til
narmere behandling i 2017.

Der har veeret en god dialog med borgerne,
som har henvendt sig til borgerradgiveren og
det er borgerradgiverens klare opfattelse at
borgerne veerdsaetter at der er en borgerradgi-
verfunktion i kommunen.

| Ipbet af aret har borgerradgiveren deltaget i
mange forskellige m@gde — og dialogsammen-

haenge med forvaltningen. Bade om konkrete
borgerhenvendelser, men ogsa i form af mere
generel dialog om tilretteleeggelse af sagsbe-

handlingen m.m.

Kontakten med forvaltningerne har vaeret ken-
detegnede ved en god og konstruktiv dialog
med den faelles malsaetning at der skal ydes
borgerne en god service og at henvendelser
skal behandles i overensstemmelse med lovgiv-
ningen og god forvaltningsskik.

2017 har i gvrigt vaeret aret, hvor borgerradgi-
verfunktionen har konsolideret sig.

Pa baggrund af de henvendelser, som borger-
radgiveren har taget op i Igbet af aret har bor-
gerradgiveren nedenstaende anbefalinger.

Anbefalinger

Borgerradgiveren anbefaler alle forvaltnin-
gerne i kommunen at:

e vzre opmarksomme pa lovgivningen om-
kring aktindsigt i henhold til forvaltningslo-
ven og offentlighedsloven. Hvis man ikke gi-
ver fuld aktindsigt i en sag er der tale om en
afggrelse, der skal begrundes og klagevej-
ledning skal gives. Herudover bgr forvalt-
ningen veere opmarksom pa at der er en
pligt til at vurdere om der kan gives merof-
fentlighed/aktindsigt i akter, som ellers er
undtaget fra aktindsigt (se pkt. 5.3).

e vaere opmaerksom pa anbefalingerne fra
Rapport om retssikkerhed i kommunerne
fra Institut for Menneskerettigheder fra de-
cember 2017 (se pkt. 3.3).

e vare abne for laering i forbindelse med be-
gaede fejl (se pkt.5.4).

e overveje sakaldte 'failure demands-projek-
ter’ (se pkt. 5.5).



Social- og Sundhedsforvaltningen og
Familieafdelingen anbefales at:

e vaere opmaerksomme pa at overholde
4 ugers genvurderingsfristen for afggrelser
som kan paklages til Ankestyrelsen. (se pkt.
3.3).

e forvaltningen sikrer ledelsesmaessig fokus
pa hjemviste sager fra Ankestyrelsen. Dels
sa den konkrete sag kan blive genbehandlet
ud fra Ankestyrelsens afggrelse sa hurtigt
som muligt og dels for at sikre lering af de
hjemviste sager (se pkt. 3.3).

e det sikres at der anlagges et helhedssyn pa
borgerens situation, saledes at der ydes
borgeren en koordineret og sammenhaen-
gende indsats (se pkt. 5.1).

e det sikres at borgeren inddrages i sin sags
behandling (se pkt. 5.2).

Social- og Sundhedsforvaltningen anbefales
desuden, jeevnfgr kapitel 6, at:

e overveje at fastsaette tidsfrister for behand-
lingen af sager, som skal foreleegges rehabi-
literingsteamet. Tidsfrister, som sikrer dels
fremlaeggelsen for teamet og dels den ef-
terfglgende beslutning om tiltag og iveerk-
seettelse af disse.

e deriforbindelse med at et rehabiliterings-
forlgb afsluttes, tages stilling til om der skal
tilbydes borgeren et nyt rehabiliteringsfor-
Igb eller om borgeren opfylder betingel-
serne for hjaelp til revalidering, fleksjob el-
ler fgrtidspension.

(o]

e veere preaecis i dialogen og journalfgrelsen
om drgftelse af muligheden for fgrtidspen-
sion med borgeren.

e Jobcentret overvejer hvorvidt malsaetnin-
gen om at borgere som gnsker kontakt med
Jobcentret bliver kontaktet inden for 24 ti-
mer kan opretholdes.

e Dbrugen af stillingsbetegnelsen ‘casemana-
ger’ i Misbrugscentret overvejes.

Bgrne- og Kulturforvaltningen anbefales,
jeevnfor kapitel 7, at:

e overveje et neermere samarbejde med
Statsforvaltningen i sager, hvor uenighed
om foraeldremyndighed og samveer til sta-
dighed pavirker barnet/den unge.

By- og Miljgforvaltningen anbefales, jeevnfgr
kapitel 8, at:

e sikre en journalpraksis i overensstemmelse
med de geeldende regler i kommunen.



3. Borgerradgiverfunktionen mere generelt

3.1 Grundlag

Byradet har besluttet at borgerradgiverfunktio-
nen, efter en 2-arig forsggsperiode i 2016 —
2017, fra 1. januar 2018 bliver en permanent
funktion i Gladsaxe Kommune og at funktionen
viderefgres pa det nuvaerende grundlag.

Af Gladsaxe Kommunes styrelsesvedtaegt § 20
fremgar det, at Gladsaxe Kommune har en bor-
gerradgiverfunktion, som refererer direkte til
Gladsaxe Byrad.

Det fremgar at borgerradgiveren skal:

e Bista Gladsaxe Byrad med at sikre retssik-
kerheden for borgerne i Gladsaxe Kom-
mune og

e Udfgre sine opgaver ved at give borgerne
hjeelp til forstaelse af kommunens afggrel-
ser, give klagevejledning i sager, der vedrg-
rer Gladsaxe Kommune og ved at behandle
henvendelser om sagsbehandlingen i Glad-
saxe Kommune.

Endelig fremgar det, at det er Byradet der an-
seetter og afskediger borgerradgiveren samt
fastsaetter de naermere regler for dennes virk-
somhed.

Dette er sket i et regulativ, hvor det blandt an-
det fremgar at borgerradgiveren:

e Eruafhaengig af @konomiudvalg, staende
udvalg, Borgmesteren og forvaltningerne.

e Behandler henvendelser om forvaltninger-
nes sagsbehandling og god forvaltningsskik

Ikke kan ndre eller omggre afggrelser og ikke
kan behandle sager vedrgrende faktisk forvalt-
ningsvirksomhed og sager, som kan paklages til
anden administrativ myndighed.

e Udfgrer sine opgaver ved at give borgerne
hjeelp til forstaelse af afggrelser, give klage-
vejledning og behandle henvendelser om
sagsbehandlingen.

e Medvirker til at erfaringer fra dialogen kon-
verteres til leering i kommunen med det
formal at forbedre retssikkerheden for bor-
gerne i Gladsaxe Kommune.

3.2 Borgerradgiverens
arbejdsform

Arbejdsformen, som blev beskrevet i arsberet-
ningen fra 2016 er uaendret i 2017. Det vil sige
at der med udgangspunkt i borgerens henven-
delse er dialog med forvaltningen. Meget ofte
retter forvaltningen umiddelbart op pa eventu-
elle fejl og mangler, som har veeret baggrund
for borgerens henvendelse. Der er saledes tale
om en dialogbaseret tilgang fra borgerradgive-
rens side i forhold til sdvel borgeren som for-
valtningen ofte med udgangspunkt i at genop-
rette en god kontakt mellem borgeren og for-
valtningen.

Som udgangspunkt kommunikerer borgerradgi-
veren saledes ikke skriftligt med borgeren om
eventuelle fejl begdet af forvaltningen. Der er i
stedet fokus pa at fa genoprettet borgerens di-
alog med forvaltningen og at fa sagens behand-
ling tilbage pa sporet.

3.3 Borgerens retssikkerhed

Retssikkerhed er fgrst og fremmest nar borge-
ren oplever, at der er ssmmenhang mellem de
regler, som der er pa omradet og den behand-
ling og afggrelse, som borgeren far.

Derudover er det centralt i forhold til retssik-
kerheden, at borgeren af en uvildig instans kan
fa prevet om en afggrelse er korrekt og at
denne prgvelse sker inden for rimelig tid.



Der har i 2017 i den offentlige debat veeret fo-
kus pa sagsbehandlingen i den kommunale for-
valtning iszer inden for det sociale og beskaefti-
gelsesmaessige omrade og pa hvor mange fejl
der sker i sagsbehandlingen/afggrelserne. Soci-
alministeren har varslet lovforslag, som stiller
krav om at alle byrad en gang om aret skal be-
handle en oversigt fra Ankestyrelsen over de
fejl, der er begaet i kommunen.

Borgerradgiveren har siden juni/juli maned
2017 bedt forvaltningen om kopi af samtlige af-
gorelser fra Ankestyrelsen inden for det sociale
og beskaftigelsesmaessige omrade samt vedrg-
rende Familieafdelingens afggrelser vedrg-
rende stgtte til bgrn og unge.

Det giver borgerradgiveren mulighed for at
folge, hvorvidt der er generelle problemstillin-
ger, som gor sig geldende i sagsbehandlingen.
Der har isaer vaeret tale om to forhold af mere
generel karakter, som har gjort sig geeldende.

Det ene drejer sig om at flere sager hjemvises,
fordi de af Ankestyrelsen ikke anses for til-
streekkeligt oplyst. Det er saledes forvaltnin-
gens opgave at sgrge for at en sag er tilstraek-
keligt oplyst, inden der traeffes afggrelse. Dette
er et centralt opmaerksomhedspunkt for den
enkelte sagsbehandler, hvis antallet af hjemvi-
ste sager fra Ankestyrelsen skal nedbringes.

Det andet forhold drejer sig om, at Ankestyrel-
sen kritiserer, at afggrelsen ikke er blevet gen-
vurderet senest 4 uger efter, at klagen er ind-
kommet og sendt til Ankestyrelsen. Dette har
altsa ikke at ggre med selve afggrelsens rigtig-
hed, men derimod om for lang sagsbehand-
lingstid. | forhold til at fa prgvet en afggrelses
rigtighed er det centralt, at der ikke gar ungdig
tid med klagesagsbehandlingen. Det er derfor
centralt at genvurderingsfristen pa 4 uger, som
er fastsat i loven, overholdes.

Borgerradgiveren har konstateret, at isaer Job-
centret i 2. halvar af 2017 har ivaerksat en saer-
lig indsats for at overholde 4 ugers genvurde-
ringsfristen.

Borgerradgiveren har derudover veeret inde i
flere sager, som af Ankestyrelsen er blevet

hjemvist til fornyet behandling, men hvor bor-
geren har oplevet, at denne genvurdering traek-
ker lenge ud. Borgerradgiveren har i den sam-
menhang en anbefaling til forvaltningerne om
at sikre ledelsesmaessig fokus pa hjemviste sa-
ger fra Ankestyrelsen. Dels sa sagen kan blive
genbehandlet ud fra Ankestyrelsens afggrelse
sa hurtigt som muligt og dels for at sikre laering
af de hjemviste sager.

Institut for Menneskerettigheder har i decem-
ber 2017 udgivet en undersggelse af retssikker-
heden i kommunerne med fokus pa kommu-
nernes menneskeretlige forpligtelser og bor-
gernes mpgde med kommunen i sociale sager.

Instituttet kommer med fglgende anbefalinger
pa baggrund af rapporten:

e At kommunerne overvejer, hvordan de sy-
stematisk kan sikre, at alle borgere far den
information og vejledning, de har behov
for, til at sege kommunen om hjzelp.

e At kommunerne systematisk sikrer:

o At enhver borger far mulighed for at til-
kendegive, om han eller hun mener, at
alle vigtige elementer er inddraget i
vedkommendes sag.

o At borgernes synspunkter rapporteres
skriftligt som led i sagsbehandlingen og
tilleegges passende vaegt i afggrelsen.

o Atborgerne far et udtrykkeligt tilbud
om, at deres sag bliver talt igennem
med en sagsbehandler.

o At borgerne far information om deres
mulighed for at have en bisidder med
igennem sagsforlgbet.

o At borgerne udtrykkeligt spgrges, om
sagens afgg@relse og begrundelsen her-
for er forstaelig for dem med tiloud om
forklaring pa afggrelsen samt klagevej-
ledning.

e At kommunerne overvejer, hvordan sags-
behandlere kan imgdekomme de szerlige
behov for information og vejledning og for
inddragelse i deres egen sag, som findes



hos borgere med anden etnisk baggrund
end dansk og borgere med funktionsned-
saettelse.

e At kommunen overvejer, om etablering af
en borgerradgiverfunktion kan vaere et red-
skab til at styrke borgernes retssikkerhed i
kommunen.

Flere af Instituttets anbefalinger laegger sig op
af anbefalinger, som borgerradgiveren ogsa
kommer med i denne beretning. Borgerradgi-
veren anbefaler at forvaltningerne forholder sig
til Instituttets anbefalinger.

3.4 Udvalgte aktiviteter, som borgerrad-
giveren har deltaget i gennem 2017

e Drgftet arsberetningen for 2016 pa Direkti-
onsmgde.

e Drgftet arsberetningen for 2016 med alle
fagforvaltningers ledelse.

e Holdt oplaeg om myndighedsrollen pa kur-
sus for medarbejdere i Jobcentret.

e Deltaget i mgder med netveerket for bor-
gerradgivere — herunder 2 dages internat
med oplaeg fra blandt andet Ombuds-
mandsinstitutionen.

e Fortalt om borgerradgiverfunktionen til ar-
rangement for lokalafdelingen af Dansk
Handicap Forbund.

e Holdt oplaeg pa mgde i Tveerfagligt forum
for udvikling af borgerservice med afsaet i
borgerservicevisionen i Gladsaxe Kom-
mune.

e Deltaget pa Gladsaxedagen.

e ’Kom og mgd din borgerradgiver’ afholdt i
efteraret pa alle kommunens biblioteker.

Borgerradgiveren pd Gladsaxedagen 2017.

e Deltaget i Ombudsmandens hgring om ud-
valgte emner fra Ombudsmandens beret-
ning 2016.

e Ordstyrer pa valgmgde til nyt Seniorrad i
Gladsaxe Kommune.

e Undervist sagsbehandlerne i Familieafdelin-
gen i at skrive afggrelser til borgerne.

e Overveaeret Byradsmgderne i 2017.

3.5 Borgerradgiverfunktioner i andre
kommuner og borgerrad-givernetvaerket
36 kommuner har oprettet en borgerradgiver-

funktion. Aktuelt er en borgerradgiverfunktion i
Ballerup Kommune undervejs.

Borgerradgiverne har et fagligt netvaerk. Der er
blandt andet en elektronisk portal i regi af KL,
hvor der i det daglige kan udveksle erfaringer
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om nogle af de mange forskellige henvendel-
ser, som en borgerradgiver far.

Der afholdes ogsa et arsmgde for alle landets
borgerradgivere. Pa mgdet i ar deltog medar-
bejdere fra Ombudsmanden, med hvem samar-
bejdsmuligheder og faglige udfordringer blev
dreftet. Udover arsmgdet afholder Netvaerket
for borgerradgivere pa Sjaelland og Fyn to arlige
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netveerksmgder, hvor det fra gang til gang afta-
les hvilke faglige emner, som skal pa dagsorde-
nen

Danmarkskort i Institut for
Menneskerettigheders undersggelse —
oversigt over kommuner, der har etableret en
borgerradgiverfunktion, september 2016:

Egedal
Albertslund
Cladsaxe
Kebenhavn
Glostrup
Hvidovre

Ishgj
Hoje-Taastrup
Roskilde




4. Henvendelser i 2017

Der har i 2017 vaeret 487 henvendelser til
borgerradgiveren. Det er naesten

10 procent flere endi2016.

Henvendelserne fordeler sig saledes i forhold til
arets maneder:
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Som det ses har der veeret faerre henvendelser
til borgerradgiveren i august — oktober 2017
end i den tilsvarende periode i 2016. Baggrun-
den for det kan veere, at borgerradgiveren i
denne periode har afholdt en del ferie og der-
med veeret mindre til radighed for borgerne.
Der er mulighed for at laegge en telefonbesked
ved borgerradgiverens fravaer og sa blive ringet
op sa hurtigt som muligt. Men det kan konsta-
teres — ogsa i hverdagen - at det ikke er alle
borgere, som benytter sig af muligheden for at
legge en telefonbesked, nar en samtale ikke
kan besvares straks. Det understreger vigtighe-
den af, at borgerne nemt kan komme i kontakt
med borgerradgiveren i hverdagen.

Af de 487 henvendelser har de 158 henven-
delser givet anledning til naermere sagsbehand-
ling.

Definitionen af hvornar en henvendelse giver
anledning til neermere sagsbehandling er, nar
henvendelsen har en karakter, hvor det er ngd-
vendigt at bede forvaltningen om uddybende
oplysninger. Efterfglgende finder yderligere di-
alog sted med borgeren og eventuelt ogsa med
forvaltningen.

Omvendt er en sag uden naermere sagsbehand-
ling en sag, som kan afsluttes umiddelbart efter
samtalen med borgeren eller efter, at der er
sendt en mail til den pagzldende forvaltningen
om henvendelsen. For eksempel kan forvaltnin-
gen blive bedt om at tage kontakt med borge-
ren og eventuelt orientere borgerradgiveren,
nar dette er sket.

De 158 henvendelser, som har givet anledning
til neermere sagsbehandling fordeler sig saledes
i forhold til den enkelte forvaltning.

108 henvendelser vedrgrende Social- og

Sundhedsforvaltningen (91 henvendelser i
2016).

35 henvendelser vedrgrende Bgrne- Kulturfor-
valtningen (46 henvendelser i 2016).

13 henvendelser vedrgrende By og Miljgfor-
valtningen (26 henvendelser i 2016).

1 henvendelse vedrgrende Center for @konomi
(1 henvendelse i 2016).

1 henvendelse vedrgrende Byradssekretariatet
(0 henvendelser i 2016).

Selv om der er sket en stigning af antallet af
henvendelser til borgerradgiveren i 2017 er der
et mindre fald i antallet af henvendelser (7 min-
dre), som i 2017 har givet anledning til naer-
mere sagsbehandling. Baggrunden for dette er
givet, at samarbejdet mellem borgerradgiveren
og forvaltningen er blevet udviklet og udbygget
siden starten i 2016, sa borgerradgiveren nu
kan videregive flere henvendelser til forvaltnin-
gen uden selv at ga naermere ind i sagen.

Hovedtraek ved henvendelserne gennemgas
under dels fellestreek for henvendelserne og
under afsnittene for de enkelte forvaltninger.



Der er séledes 329 henvendelser, som ikke
har givet anledning til egentlig sagsbehandling.
De dazkker over en lang raekke forskellige typer
af henvendelser. Som eksempler pa henvendel-
ser kan naevnes:

e Borgere, som ikke kan fa kontakt med for-
valtningen om deres sag eller som ikke op-
lever, at de ved hvad der sker med deres
sag for gjeblikket. Her medvirker borger-
radgiveren til at kontakten bliver genopret-
tet.

e Borgere, som er usikre over, hvor man skal
henvende sig i forvaltningen, og som i gv-
rigt ofte forinden har forsggt at finde vej-
ledning om det pa Gladsaxe Kommunes
hjemmeside.

Forespgrgsler om rettigheder og regler.
F.eks. "Har jeg ret til aktindsigt?’ eller Kan
det veere rigtig at kommunen har ret til at
stoppe mine sygedagpenge, nar jeg stadig
er syg?’.

Vejledning om klageregler og drgftelse af
hvad der er relevant at skrive i en klage.

Henvendelser fra pargrende, som er be-
kymrede over om der ydes tilstraekkelig
hjalp til en slaegtning/ven.

Boligmaessige udfordringer og hvorledes
kommunen kan hjzlpe.

Dialog med mentorer til borgere, som har
sarlige vanskeligheder.




5. Faellestraek for henvendelserne i 2017

Pa tvaers af forvaltningerne har der vaeret en
raekke henvendelser, som daekker over nogle
generelle eller flles udfordringer pa tveers af
forvaltningsomrader.

Der skal her fremhaeves 5 udfordringer, som
anses for at veere seerlig aktuelle:

5.1 Helhedssyn pa borgerens situation.

Indenfor det sociale og beskaftigelsesmaessige
omrade og familieafdelingens sagsomrade er
der i retssikkerhedsloven (§5) et krav om at for-
valtningen skal behandle ansggninger og
spgrgsmal om hjzelp i forhold til alle de mulig-
heder, der findes for at give hjzelpe efter den
sociale lovgivning, herunder ogsa radgivning og
vejledning. Forvaltningen skal tilmed veaere op-
maerksom pa, om der kan sgges om hjzelp hos
en anden myndighed eller efter anden lovgiv-
ning.

Problemstillingen blev ogsa omtalt i beretnin-
gen for 2016 og det er ikke en problemstilling,
som er hurtig og enkel at Igse. Det er indtrykket
at forvaltningen er opmarksom pa problemstil-
lingen og arbejder med den. Herunder ogsa i de
sagssammenhaenge hvor borgerradgiveren ggr
opmarksom p3, at helhedssynet ikke er vareta-
get i tilstraekkelig grad.

Problemstillingen gges af, at en borger natur-
ligt ikke taenker i forvaltningssprog og hvorle-
des forvaltningen har organiseret sig, nar man
henvender sig om hjelp. En borger, som mod-
tager kontanthjeelp og som er arbejdssggende,
vil sdledes typisk have kontakt en jobkonsulent
i Jobcentret omkring jobsggningen, kontakt til
en sagsbehandler/eller kontakt til Ydelsesenhe-
den om den Igbende kontanthjaelpsudbetaling
og herudover kontakt til en tredje sagsbehand-
ler i en anden enhed, hvis der skal sgges hjlp
til enkeltydelser (for eksempel tandbehandling
eller medicin). Hvis borgeren har et barn, hvor
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der er behov for stgtte, sa er det tillige en sags-
behandler i Familieafdelingen, som skal ind
over.

Forvaltningens opdeling i arbejdsomrader stil-
ler krav til, at den enkelte sagsbehandler er op-
maerksom pa de behov for stgtte og hjaelp, som
borgeren kan have og som der kan hjaxlpes
med — men hvor stgttemuligheden er placeret
andre steder i forvaltningen.

Det er saledes ikke tilstraekkeligt som sagsbe-
handler inden for det sociale - og beskaeftigel-
sesmaessige omrade og bgrn- og unge-omradet
alene at veere opmaerksom pa ansvar inden for
eget sagsomrade. Der er en med-ansvarlighed
for den enkelte sagsbehandler for at sikre at
borgeren oplever et koordinerende og sam-
menhangende forlgb.

5.2 Inddragelse af borgeren i sagens be-
handling.

Der er ligeledes i retssikkerhedsloven (§ 4) et
krav om at borgeren skal have mulighed for at
medvirke ved behandlingen af sin sag. Forvalt-
ningen skal tilrettelaegge behandlingen af sagen
pa en sadan made, at borgeren kan udnytte
denne mulighed.

Borgerradgiveren har savel i 2016 som i 2017
faet henvendelser om at ‘man ikke ved hvad
der sker i ens sag’ eller at ‘der er ikke sket no-
get i sagen i laengere tid’, og at man saledes
ikke er inddraget i ens sags behandling og hvad
der videre skal ske.

Baggrunden for bestemmelsen i retssikkerheds-
loven er, at borgeren skal delagtiggg@res og
have ejerskab til hvad der skal ske videre i for-
hold til borgerens situation. Bliver denne ind-
dragelse koblet fra, er der risiko for, at der op-
star et modsaetningsforhold mellem borger og
forvaltning i forhold til videre tiltag. Og tillige at
borgeren ikke kommer til at opleve ansvar for



det videre forlgb, da borgeren ikke inddrages
heri. Hertil kommer at man i disse situationer
ikke medinddrager borgerens ressourcer til be-
handling af sagen.

Endelig kan en inddragelse af borgeren i sagen,
som en fast arbejdsmetode, vaere med til at
sikre at der til stadighed sker noget i forhold til
borgerens situation. Borgerradgiveren ggr til
stadighed forvaltningerne opmarksom pa hen-
vendelser, hvor borgerradgiveren oplever, at
borgeren ikke er blevet inddraget i sin sags be-
handling i tilstraekkelig grad.

5.3 Overholdelse af regler om aktindsigt.

Borgerradgiveren har fra alle forvaltningsomra-
der i 2017 faet henvendelser fra borgere, som
fortzeller, at de har anmodet om aktindsigt og
faet det, men at de ikke fgler sig overbevist om,
at de har faet alle sagens akter. Borgeren har
ofte faet fremsendt akterne blot med en kort
folgeskrivelse.

Forvaltningen har saledes ved behandlingen af
anmodningen af aktindsigt i disse situationer
ikke altid vaeret opmaerksom pa, at nar der be-
handles en anmodning om aktindsigt, er der
tale om en afggrelse. Hvis der ikke gives fuld
aktindsigt (det vil sige aktindsigt i alle sagens
akter) skal det efter forvaltningsloven begrun-
des, hvorfor der ikke er givet fuld aktindsigt og
der skal tillige gives klagevejledning.

Derudover er forvaltningen ofte ikke opmaerk-
som pa. at der efter offentlighedslovens § 14
og forvaltningslovens § 10 er pligt til at over-
veje, om der kan gives aktindsigt i dokumenter
og oplysninger i videre omfang end det, der
umiddelbart fglger af loven, for eksempel i in-
terne dokumenter/notater. Hvis der undtages
interne akter fra aktindsigt, vil det vaere god
forvaltningsskik i afggrelsen at ggre opmaerk-
som pa at man har foretaget en vurdering efter
offentlighedslovens § 14/forvaltningslovens §
10.

5.4 Hvordan forholder forvaltningen

sig til fejl.

Flere borgere henvender sig til borgerradgive-
ren, nar der har veeret sket fejl i deres sag. Bor-
geren har i den situation i flere tilfeelde ikke
faet en undskyldning fra forvaltningen. Borge-
ren kan opleve at fejlen enten ikke bliver bekla-
get eller naermere omtalt eller at den bliver
undskyldt med ‘EDB-fejl’.

Borgerradgiveren er af den opfattelse, at det er
vigtigt at tage fejl pa sig og bruge fejl til leering i
stedet for at risikere, at fejlene bliver under-
trykt eller henfgrt til EDB-fejl. For borgeren er
det ikke centralt om en fejl har udspring i en
sagsbehandlingsfejl eller en mere teknisk sy-
stemfejl. Og der bgr forholdes til en fejl over
for borgeren, som har betydning for borgeren,
uanset om den har baggrund i sagsbehandlin-
gen eller EDB. Dermed sikres en kultur, hvor vi
ved at veere abne over for begaede fejl lzerer af
vores fejl og dermed bedre kan undga dem
fremover.

5.5 Borgerkontakt, der skaber vaerdi for
borgeren og forvaltningen.

Borgerradgiveren har ofte henvendelser fra
borgere, som ikke kan fa kontakt til forvaltnin-
gen i forhold til at hgre om hvordan det for ek-
sempel gar med en ansggning eller lighende.

Borgerradgiveren kan i den sammenhang an-
befale forvaltningen at overveje et sakaldt ‘fai-
lure Demand’-projekt, hvor det neermere kort-
legges hvor meget tid forvaltningen bruger pa
henvendelser fra borgere, som kontakter for-
valtningen fordi:

e Borgeren ikke kan finde informationen pa
hjemmesiden.

e Borgeren kontakter forvaltningen igen fordi
problemet ikke blev Igst 1. gang borgeren
rettede henvendelse.

e Borgeren kan ikke forsta et brev, som er
kommet fra forvaltningen — borgeren finder
teksten kompliceret, mangelfuld eller lig-
nende.



e Borgeren ringer for at hgre status pa sin sag
eller rykker for svar.

Hvis man kan reducere sadanne henvendelser
kan tiden i stedet anvendes til mere vaerdiska-
bende aktiviteter.

Vision for mgdet med borgerne

| beretningen for 2016 anbefalede borgerradgi-
veren at det blev overvejet at fastszette et fael-
les overordnet vaerdisaet for mgdet med borge-
ren, som gzelder for hele forvaltningen.

Pa baggrund af oplaeg fra Borgerservice er der i
2016 besluttet en vision for mgdet med bor-
gerne pa alle omrader med borgerrettede myn-
dighedsopgaver. Det fremgar af visionen at
"borgerne skal mgdes af et venligt personale’
og at servicen over for borgerne skal have ‘en
god etik med ligeveerdig service uanset borger-
nes henvendelsesarsag’.

Vi har fokus péa det gode mgde med
borgerne — den gode borgerservice

Borg mode med Glad: K er vigtigt for
bide borgerne og kommunen. Borgerne skal have en
god oplevelse i dialogen med os, uanset hvilken del af
kommunen, de henvender sig til, og om det er digitalt,

lefonisk eller ved p ligt fre de. Vi udvikler
lobende vores borgerservice efter borgernes behov og er
pé forkant med den digitale udvikling.

Vi kommer fra ord til handling ved at ...

» borgerne fir lost deres problem hurtigt og effektivt,
nir de henvender sig

+ kommunens service er som udgangspunkt digital og
moder borgerne der, hvor de er
» b meder en h de og ensartet
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borg vice pa tveers af |

.k service er til lig for alle borgere

» rddhuset er et aktivt og levende omdrejningspunkt
for borgernes mode med kommunen

+ servicen er omkostningseftektiv og
kommunens kanalstrategi

« servicen bliver lobende tilpasset borgernes behov og
i forhold til nye losninger og idéer.
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| forbindelse med et kick-off-mgde for imple-
menteringen af visionen holdt borgerradgive-
renholdt et opleeg i Det tvaerfaglige forum for
udvikling af borgerservice og pegede blandt an-
det pa at faelles veerdier, som at mgde borge-
ren med respekt, ligevaerdighed og tillid, kan
veere et afszet for det videre arbejde med ud-
megntningen af visionen i de enkelte dele af for-
valtningen.

Borgerradgiveren er inviteret med til at fglge
det videre arbejde med at udmegnte borgerser-
vicevisionen i forvaltningerne. | januar 2018 har
borgerradgiveren deltaget i mgde hvor der blev
praesenteret 3 cases fra henholdsvis Ydelsesen-
heden i Jobcentret, Opkraevningen og Boligfor-
midlingen. | alle tre cases har man arbejdet
med konkrete udfordringer i forhold til god
borgerservice og har blandt andet foretaget in-
terviews hos borgere for at identificere udfor-
dringerne naeermere. Metoden, som anvendes,
opleves at give god mening og give en bedre vi-
den om udfordringerne. Det tveerfaglige Forum
skal pa deres naeste mgde fastsatte en over-
ordnet aktivitetsplan for det videre arbejde.




6. Social- og Sundhedsforvaltningen

108 henvendelser, som er taget op til behand-
ling, vedrgrer Social- og Sundhedsforvaltnin-
gen. |1 2016 var der 91 henvendelser vedrg-
rende denne forvaltning.

Social- og Sundhedsforvaltningen daekker over
felgende borgerrettede enheder: Jobcentret
(herunder Ungeenheden og Ydelsesenheden),
Social- og Handicapafdelingen, Traenings- og
Plejeafdelingen samt Borgerservice.

De fleste henvendelser vedrgrer Jobcentret,
hvilket der ikke er noget usaedvanligt i, da Job-
centret har mange borgerhenvendelser og hgj
grad af borgerkontakt og tillige har en myndig-
hedsfunktion, som kommer meget teet pa den
enkelte borger.

Jobcentret

Forelaeggelse for Rehabiliteringsteamet
og efterfglgende tiltag

Borgerradgiveren pegede i beretningen for
2016 pa en del henvendelser om forelaeggelse
af sager pa rehabiliteringsmgde. Borgerne op-
levede en lang sagsbehandlingstid inden fore-
leggelse - men ogsa efterfglgende, hvor for-
valtningen skal treeffe en afggrelse pa baggrund
af teamets indstilling og endelig ogsa i forhold
til konkret derefter at fa iveerksat det, som er
besluttet.

Forelaeggelse for Rehabiliteringsteamet sker i
sager, hvor det skal vurderes, om der er grund-
lag for at ivaerksaette et ressourceforlgb eller
indstille til fleksjob eller til fgrtidspension. Et
ressourceforlgb er et forlgb, som skal stgtte en
person, som har komplekse problemer ud over
ledighed, til at udvikle sin arbejdsevne. Forlg-
bet har en varighed pa mellem 1 til 5 ar. Reha-
biliteringsteamet, som er tvaerfagligt sammen-
sat, herunder med laegefaglig deltagelse fra Re-
gionen, indstiller til forvaltningen, som derefter
skal treeffe afggrelse og iveerksaette det, som

bliver besluttet. Hvis forvaltningen ikke er enig
med Rehabiliteringsteamet i hvad der skal be-
sluttes skal sagen genfremlaegges Rehabilite-
ringsteamet med forvaltningens vurdering.

Borgerradgiveren har stadig i 2017 faet hen-
vendelser fra borgere, hvor sagsbehandlingen i
forhold til forelzeggelse, behandling og beslut-
ning af videre tiltag i sager, som skal fremlaeg-
ges rehabiliteringsteamet er trukket lzenge ud.
Ligeledes kan det konstateres, at flere borgere
ikke oplever at de bliver inddraget i sagsbe-
handlingen op til rehabiliteringsmgdet. Borge-
ren skal sdledes deltage i mgdet, men der er
flere eksempler pa at materiale til mgdet fgrst
meget sent kommer frem til borgeren eller
endda at borgeren fgrst ser akterne pa selve
mgdet og at borgeren saledes ikke aktivt er
medinddraget op til foreleeggelsen for rehabili-
teringsteamet.

Borgerradgiveren har anbefalet forvaltningen
at overveje at fastsatte tidsfrister for:

e hvor lang tid, der ma ga fra det besluttes at
en sag skal forelaegges for Rehabiliterings-
teamet til sagen forelaegges.

e hvor lang tid, der ma ga fra sagen har vaeret
forelagt Rehabiliteringsteamet til der traef-
fes beslutning om tiltag.

e hvor lang tid, der ma ga fra beslutning om
tiltag til de bliver ivaerksat.

Borgerradgiveren har ogsa i 2017 haft henven-
delse fra borgere, hvor ressourceforlgbet er af-
sluttet i forhold til den fastsatte periode og
hvor borgeren derefter henvises til kontant-
hjlp, som arbejdssggende. Borgerradgiveren
har peget pa, at forvaltningen i forbindelse
med afslutning af et ressourceforlgb er forplig-
tet til at forholde sig til - dels om der er grund-
lag for at tilbyde et nyt ressourceforlgb - dels
om pagaldende opfylder betingelserne for re-
validering, fleksjob eller fgrtidspension.



Ansggning om fgrtidspension

Borgerradgiveren har ligeledes haft henven-
delse fra flere borgere i Igbet af aret, som
mente, at de havde sggt fgrtidspension. Imid-
lertid var forvaltningen af den opfattelse, at der
alene var radgivet og talt om mulighederne for
fertidspension. Borgerradgiveren har pa den
baggrund anbefalet Jobcentret at vaere praecis i
sin dialog med borgeren og i sit notat i sagen
om samtalen, sa der ikke risikeres at vaere en
forskellig opfattelse af, hvad der er aftalt. Det
seerlige ved fgrtidspension er, at en sadan sag
som udgangspunkt rejses af forvaltningen, men
at borgeren ogsa har mulighed for at fa be-
handlet ansggning om fgrtidspension pa det
grundlag, som foreligger i sagen.

Styrket borgerkontakt

Jobcentret har i 2017 efteruddannet sagsbe-
handlere og ledere i den hollandske metode
‘Styrket t borgerkontakt’. Meningen er, at me-
toden bliver et feelles dialogvaerktgj for alle an-
satte pa omradetog nyansatte bliver Igbende
uddannet heri. Formalet er, at komme bade
henvendelser og klager i forkgbet ved blandt
andet at kontakte borgerne pa vanskelige tids-
punkter i sagsbehandlingen og ggre brug af
hurtig, direkte mundtlig kommunikation. | sam-
talen med borgeren anvender sagsbehandleren
maeglingsteknikker, lytter aktivt og er lgsnings-
orienteret. Malet er feerre klager — og gget
medarbejdertrivsel — ved at borgerne fgler sig
inddraget i og forstar grundlaget for beslutnin-
gerne, der treeffes.

Borgerradgiveren vil fortsat fglge dette tiltag i
2018 og hvorledes implementeringen af meto-
den forlgber og hvilke resultater metoden vi-
ser.

Jobcentret — Ungeenheden

Indenfor Ungeenheden har der isaer veeret fo-
kus pa at sikre overdragelsen af sager vedrg-
rende unge med seerlige udfordringer fra Fami-
lieafdelingen til Ungeenheden og eventuelt til
Handicapafdelingen. Problematikken er nzer-
mere beskrevet under Bgrne- og Kulturforvalt-
ningen, Familieafdelingen.

Der har veeret afholdt flere mgder med Unge-
enheden i Igbet af aret om blandt andet denne
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problematik, som det er borgerradgiverens
klare indtryk bliver varetaget meget ansvars-
fuldt.

Jobcentret — Ydelsesenheden

Der har ogsa veeret flere henvendelser om, at
det har trukket ud med at fa svar pa ansggning
om hjzlp til enkeltydelser, fgrst og fremmest
tandbehandling. Der er nu fastsat tidsfrister for
sagsbehandlingstiden, men forvaltningen har i
en periode ikke kunnet overholde sagsbehand-
lingsfristen i alle tilfeelde og har ikke altid for-
talt borgeren at sagsbehandlingen ville tage
lengere tid. Det er indtrykket at Ydelsesenhe-
den igen kan overholde sagsbehandlingsfri-
sterne.

Jobcentret — telefonservice

Det fremgar af Jobcentrets hjemmeside at bor-
geren vil blive kontaktet senest 24 timer efter
at borgeren har kontaktet Jobcentret. Det er
borgerradgiverens opfattelse, pa baggrund af
de borgerhenvendelser, som kommer til bor-
gerradgiveren, at Jobcentret i mange tilfaelde
har sveert ved at leve op til den standard. Der
er saledes ofte borgere, som fortzller, at de
ikke er blevet ringet op efter at have lagt be-
sked hos en medarbejder i Jobcentret eller ef-
ter at have indtalt telefonbesked pa sagsbe-
handlerens telefonsvarer.

Social- og Handicapafdelingen

Handicapafdelingen

Der har veeret relativ fa sager indenfor Handi-
capafdelingens sagsomrade i 2017, som har gi-
vet anledning til at tage en sag op til naermere
behandling. Der har veeret en sag om en bebo-
ers forhold og dagligdag pa en af kommunens
institutioner, hvor borgerradgiveren naermere
gik ind og forholdt sig til, at der var den for-
ngdne opmaerksom pa beboerens trivsel i hver-
dagen. Da der ikke er tale om en egentlig afgg-
relsessag, men en sag om faktisk forvaltnings-
virksomhed, 1& henvendelsen ikke umiddelbart
inden for borgerradgiverens kompetence.



Herudover har der vaeret enkelte henvendelser
om BPA-ordning (Borgerrettet personlig assi-
stance) og § 100 (hjzelp til merudgifter pa
grund af handicap).

Boligformidlingen

Der har veeret flere henvendelser til borgerrad-
giveren fra borgere, som ikke kan forst3, at Bo-
ligformidlingen ikke kan hjelpe dem med at fa
en bolig. Og at de saledes ikke opfylder betin-
gelserne for at komme pa akutlisten til en bolig.
Betingelserne for at komme pa akutlisten er
vedtaget politisk i Gladsaxe. Borgerradgiveren
er bekendt med at Boligformidlingen aktuelt ar-
bejder pa at tydeligggre betingelserne for at
komme pa listen til akutboliger og herudover
ogsa vurderer teksten pa hjemmesiden og den
konkrete dialog med borgerne. Det kan konsta-
teres at Boligformidlingen udover at varetage
formidlingen af akutlisten ogsa giver en bred
radgivning til borgerne om boligsggning.

Brug af stillingsbetegnelse i Rusmiddel-
centret

Borgerradgiveren har haft henvendelse fra en
borger, som undrede sig over at den radgi-
ver/behandler, som han mgdte i forbindelse
med alkoholbehandling har en stillingsbeteg-
nelse som ‘casemanager’.

Borgerradgiveren har haft en dialog med So-
cial- og Handicapafdelingen om brugen af
denne engelske stillingsbetegnelse og har an-
befalet forvaltningen at overveje at bruge en
dansk stillingsbetegnelse i stedet, da brugen af
engelske stillingsbetegnelser umiddelbart kan
virke fremmedggrende over for borgerne.

Treenings- og Plejeafdelingen

Inden for plejecenteromradet har der blandt
andet vaeret en sag om opkreevning af ekstra
kostudgifter, som automatisk er blevet opkrae-
vet i det efterfglgende ar. Henvendelsen har
fert til at forvaltningen har sikret, at det i reg-
lerne er tydeliggjort, at der er tale om en afgg-
relse, som skal sendes til borgeren, inden belg-
bet opkraeves.

Der har ogsa Inden for plejecenteromradet vae-
ret en henvendelse vedrgrende tidsfristen for
at afbestille maltider. Henvendelsen har fgrt til
at der er indfgrt ensartede regler om dette pa
plejecentrene i Gladsaxe Kommune.

Herudover har der vaeret en raeekke henvendel-
ser om hjaelpemidler og henvendelser fra parg-
rende med bekymring om hvorvidt der bliver
ydet tilstraekkelig hjeelp.

Borgerservice

Borgerradgiveren far meget fa henvendelser fra
borgere, som ikke er tilfredse med Borgerser-
vice. Borgerradgiveren far flere henvendelser,
hvor der er behov for at bede Borgerservice
tage kontakt til borgeren. Men det er i sam-
menhang med, at borgeren ikke umiddelbart
har kunnet gennemskue, at det var Borgerser-
vice, som der skulle rette henvendelse til. Bor-
gerradgiveren har ogsa indtryk af, at borgere
uden tidsbestilling i forvejen behandles smidigt
og venligt, nar de mgder op i Borgerservice.

Borgerradgiveren har ofte sin gang i Radhushal-
len og det er borgerradgiverens klare indtryk,
at ombygningen af Borgerservice dels har sik-
ret, at den enkelte borger far en mere fortrolig
sagsbehandling, dels at Radhushallen med sin
nye indretning fungerer godt som det sted,
man sidder og venter pa at komme til.

Borgerservice har i marts 2017 gennemfgrt en
brugerundersggelse og inddrager saledes bru-
gernes vurderinger og tilbagemeldinger i udvik-
lingen af Borgerservice.

Borgerradgiveren har i 2017 veeret i dialog med
Borgerservice om at give borgere kvittering for
modtagelsen af breve eller lignende, hvis bor-
geren gnsker en sadan. Borgerservice har her-
efter udarbejdet kvitteringsskrivelse til det
brug.



7. Bgrne- og Kulturforvaltningen

35 henvendelser Bgrne- Kulturforvaltningen
(46 henvendelser i 2016).

Bgrne- og Familieafdelingens
sagsomrade

Henvendelserne har primaert drejet sig om Fa-
milieafdelingens sagsomrade i forhold til stgt-
teforanstaltninger for bgrn og unge. Der har til-
lige veeret en raekke henvendelse om hjaelp til
ekstraudgifter til forsgrgelse af et handicappet
barn i hjemmet samt henvendelser om tabt ar-
bejdsfortjeneste, hvor sagsbehandlingen har
trukket ud.

Sager i Ankestyrelsen

Ligeledes har der vaeret flere sager, hvor borge-
rens klage over afggrelsen, ikke er videresendt
til Ankestyrelsen inden for rimelig tid. Der er
saledes i loven en fastsat frist pa 4 uger til at
genvurdere en afggrelse og sende den videre til
Ankestyrelsen. Familieafdelingen har oplyst, at
der er indfgrt en forretningsgang, hvor det er
en kollega, som genvurderer afggrelsen i stedet
for, at det har veeret en leder. Afdelingen har
saledes fokus pa at genvurderingsfristen over-
holdes.

Herudover har der vaeret dialog med Familieaf-
delingen om at sikre ledelsesmaessigt, at der
bliver fulgt op pa afggrelser fra Ankestyrelsen,
hvor forvaltningens afggrelse bliver eendret el-
ler hjemvist. Det er ved flere henvendelser kon-
stateret, at sagsbehandlingen af en hjemvist
sag eller eendret afggrelse fra Ankestyrelsen er
trukket lzenge ud. Ligeledes har borgerradgive-
ren anbefalet, at der ledelsesmaessigt er fokus
pa de hjemviste/andrede sager fra Ankestyrel-
sen sa lzering af afggrelserne kan indarbejdes i
afdelingens praksis. Familieafdelingen skulle nu
have sikret en sadan fast praksis.
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Aktindsigt

Der har ogsa veeret flere henvendelser om akt-
indsigt, hvor borgeren har bedt om aktindsigt,
men ikke fglt sig sikker pa at have faet alle ak-
ter. Familieafdelingen har ikke i tilstraekkelig
grad vaeret opmaerksom pa3, at aktindsigt er en
afggrelse, som skal begrundes (hvis der undta-
ges akter), og at meroffentlighed skal vurderes
og at der tillige er krav om en aktliste. Familie-
afdelingen har oplyst at deres beskrevne forret-
ningsgang for aktindsigtsanmodninger pa den
baggrund er blevet justeret i 2017.

Samvaerssager

Borgerradgiveren har ogsa haft kontakt fra
flere foraeldre, som ikke laengere er sammen,
men som fortsat enten har delt foraeldremyn-
dighed eller hvor den ene forzelder har samveer
med fzlles barn. Disse henvendelser har ofte
baggrund i, at der mellem forzeldrene er uover-
ensstemmelser, som pavirker samarbejdet om-
kring bgrnene. Nar Familieafdelingen er inde
over stgtteforanstaltninger til barnet bliver
disse uoverensstemmelser en del af Familieaf-
delingens grundlag for at stgtte barnet/den
unge og med den fglge, at man skal forholde
sig til foraeldre, som ofte ikke er enige og som
tillige kan have mistro til hinanden. Borgerrad-
giveren har henstillet til Familieafdelingen at
vaere opmaerksom pa samveersforaeldres ret-
tigheder om plan for samveer og orientering om
vaesentlige aendringer i foranstaltninger. Ligele-
des kan borgerradgiveren anbefale, at der
overvejes et teettere samarbejde med Statsfor-
valtningen, nar uenighed om foraeldremyndig-
hed og samveer til stadighed pavirker bar-
net/den unge.

Gennemgang af 3 konkrete bgrnesager
2017

Borgerradgiveren har her i 2017 gennemgaet
forlgbet af 3 konkrete bgrnesager med Familie-
afdelingen. Baggrunden for de 3 sager vari alle
tre tilfaelde henvendelser til borgerradgiveren
om sagsforlgbet, som borgerradgiveren fik hen-



vendelser om i Igbet af 2016. Sagerne er sale-
des ikke pa nogen made repraesentative gene-
relt for sagsbehandlingen i Familieafdelingen.

De tre sager vedrgrer alle sager om unge i alde-
ren 17-20 ar. Det ma konstateres, at der i alle
tre sager har vaeret sagsbehandlingsmaessige
mangler, som har haft betydning for behandlin-
gen af sagen. De tre unge er saledes ikke til-
budt tilstraekkelig hjaelp i tilknytning til at hjael-
peforanstaltningerne efter servicelovens be-
stemmelser om bgrn og unge er blevet bragt til
ophgr. Borgerradgiveren har haft en god og
aben konstruktiv dialog med Familieafdelingen
om sagerne. Det er borgerradgiverens opfat-
telse, at Familieafdelingen er opmaerksom pa
de problemstillinger, som de tre sager rejser og
at der allerede er fokus herpa blandt andet i
forhold til samarbejdet med Handicapafdelin-
gen. Herudover betyder etableringen af Unge-
enheden, at der er et bedre sammenhang mel-
lem en ungs vanskeligheder sammenholdt med
blandt andet beskaeftigelsesrettede tiltag.

Det er saledes oplyst over for borgerradgive-
ren, at der er aftalt en fast praksis mellem Fa-
milieafdelingen og Ungeenheden om at der af-
holdes et egentligt overdragelsesmgde i sager
af den karakter, som de 3 sager dakker over og
som skulle sikre at den unge/familien ikke kom-
mer til at opleve en afbrydelse i stgtten eller at
ny sagsbehandler ikke har kendskab til den un-
ges vanskeligheder. | den sammenhang vurde-
res det ogsa om Social- og Handicapafdelingen
skal inddrages i den unges sag.

Frikommuneforsgg

Borgerradgiveren er i dialogen med Familieaf-
delingen opmaerksom p3, at Familieafdelingen
fra 2017 er omfattet af frikommuneforsgg og
saledes ikke er forpligtet til at overholde en
raeekke sagsbehandlingsregler/frister i Servicelo-
ven. Intentionen med frikommuneforsgget er
at afprgve andre arbejdsmetoder m.m. end
dem som Serviceloven generelt stiller krav om i
samarbejdet med bgrn og forzeldre.

Forlgb om at skrive bedre afggrelser

Borgerradgiveren har forestdet 2 undervis-
ningsforlgb af hver 3 timers varighed hvor alle

Familieafdelingens sagsbehandlere deltog. For-
Igbet havde udgangspunkt i at skrive afggrel-
ser, som opfylder forvaltningslovens krav om
blandt andet begrundelse og klagevejledning
og som samtidig er laesevenlige og forstaelige.

Skoleomradet

Bgrn og unge, som gennem laengere tid
ikke har modtaget skoletilbud

Inden for skoleomradet har der vaeret flere
henvendelser om skoletilbud og sammenhan-
gen mellem skoletilbud og tilbud efter service-
loven. Der har i den sammenhang veeret flere
henvendelser fra foraldre, hvis bgrn gennem
leengere tid ikke har modtaget skoleundervis-
ning. Aktuelt har borgerradgiveren valgt at
felge forlgb om skoletilbud pa baggrund af en
konkret henvendelse fra et foraeldrepar til en
ung, som gennem leengere tid ikke har modta-
get undervisning.

Foraeldremyndighed og skolevalg

Pa baggrund af en konkret henvendelse har der
veaeret dialog med Skoleforvaltningen om, hvor-
ledes der skal forholdes nar forzeldre med feael-
les foraeeldremyndighed, men som ikke bor sam-
men, ikke er enige om deres barns skolevalg.
Henvendelsen har givet anledning til, at der er
udsendt retningslinjer til skolerne om hvordan,
der skal forholdes i sadanne situationer i for-
hold til indskrivning i skole. | den situation ind-
skrives barnet i den skole, som barnet hgrer til
efter bopeelsforalderens adresse.

Tilbud om drgftelse af de forvaltningsret-
lige regler pa Skoleomradet

Borgerradgiveren vil i 2018 drgfte med Skole-
omradet om der med gruppen af skoleledere er
behov og gnske om at borgerradgiveren med-
virker til en drgftelse af elementer fra rapport
fra Undervisningsministeriet medio 2017 om
skolernes praksis i overholdelsen af de forvalt-
ningsretlige regler og principper.



8. By- og Miljgforvaltningen

14 henvendelser By og Miljgforvaltningen (26
henvendelser i 2016)

Sagerne har primaert drejet sig om at det har
trukket lzenge ud med at fa svar pa borgeres
henvendelser til forvaltningen og dels om
manglende, herunder rettidigt, svar pa anmod-
ning om aktindsigt.

Sagsbehandlingstid

Med hensyn til lang svarfrist kunne borgerrad-
giveren i en sag konstatere, at det blandt andet
skyldtes at henvendelsen fra afdelingens ho-
vedpostkasse var sendt videre til en medarbej-
der, som var pa ferie. Vej og Parkafdelingen op-
lyste efterfglgende at der pa baggrund af hen-
vendelsen nu var fastlagt procedure, sa det ikke
fremadrettede skulle kunne gentage sig.

Aktindsigt

| en sag om aktindsigt var der som led i sagsbe-
handlingen givet aktindsigt i sagens aktoversigt,
hvilket er almindelig praksis. Imidlertid gav de
‘navne’, som man havde givet de enkelte sags-
akter ingen som helst information om hvad det
enkelte aktstykke handlede om. Borgerradgive-
ren drgftede denne journalpraksis med kom-
munens arkivar og pa den baggrund bad bor-
gerradgiveren Byplanafdelingen om at tage de-
res journalpraksis op til vurdering. Byplanafde-
lingen svarede, at det ville blive indskeaerpet
medarbejderne at give en sags akter sigende
titler, saledes at sagsoversigten giver et over-
blik over hvilke typer af akter en sag indehol-
der.
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Opfeglgning pa henvendelse omtalt
i 2016-beretningen

| beretningen for 2016 kritiserede borgerradgi-
veren en meget vidtgaende begraensning i en
borgers adgang til forvaltningen og kommu-
nens institutioner. Borgeren havde faet afgg-
relse om alene at kunne have en telefonisk
samtale op til en halv time hver 14. dag med en
narmere angivet leder. Borgeren var i gvrigt gi-
vet fremmgdeforbud til alle kommunens insti-
tutioner. Det bemaerkes at borgeren ikke er bo-
siddende i Gladsaxe Kommune. Borgeren har
ikke pa noget tidspunkt opfert sig truende eller
lignende og havde alene haft kontakt med Rad-
huset og ikke nogen lokale institutioner i kom-
munen.

Borgerradgiveren kan konstatere at forvaltnin-
gen i slutningen af 2017 har ophaevet fremmg-
deforbuddet til kommunens institutioner og at
borgeren nu har mulighed for et manedligt
megde af 1 times varighed, som skal vaere aftalt
telefonisk i et bestemt tilbagevendende tids-
rum. Borgeren har faet oplyst at han gerne ma
lydoptage fra mgderne. Borgeren har derud-
over mulighed for at maile til forvaltningens e-
postkasse eller sende brev. Borgeren har i gv-
rigt efter den aendrede afggrelse ogsa haft
m@de med Kommunaldirektgren og Byplanche-
fen, hvor borgerradgiveren deltog som neutral
observatgr pa anmodning fra borgeren.

Borgerradgiveren har ikke bemaerkninger til at
forvaltningen vurderer at der er behov for at
fastsaette begraensninger i borgerens henven-
delser. Det sker af ressourcemaessige arsager
og da man finder, at henvendelserne ofte ikke
har nyt indhold.

Borgerradgiveren vil dog ggre opmaerksom pa
at det blandt andet er i sddanne vanskelige
henvendelser, at forvaltningens robusthed bli-
ver sat pa prgve. Det er saledes vigtigt, at man
ikke pa baggrund af en borgers vedholdende
henvendelser behandler borgeren og henven-



delsen anderledes end hvis den var fra en an-
den borger. Og ligeledes er det vigtigt, at man
overholder de forvaltningsretlige spilleregler,
som generelt geelder i mgdet mellem borger og
forvaltning. Pa den baggrund bemaerkede bor-
gerradgiveren at forvaltningens nye afggrelse
til borgeren i slutningen af 2017 efter borger-
radgiverens opfattelse kunne vaere grebet an-
derledes an. Partshgringen var saledes udfor-
met som en afggrelse, som var patrykt ‘udkast’.
En sadan praksis er ikke i overensstemmelse
med intentionerne om partshgring i og med at
det giver indtryk af at afggrelsen er truffet pa
forhand. Ophaevelsen af forbuddet mod at
me@de pa kommunens gvrige institutioner frem-
gik ikke af afggrelsen og tillige fandt borgerrad-
giveren at begrundelsen for afggrelsen kunne
have vaeret mere pracis.



9. Supplerende opfelgning pa anbefalingerne

i Arsberetningen fra 2016

Opfolgning pa anbefalinger med mere
i beretningen for 2016.

Der har i forbindelse med borgerradgiverens
arsberetning for 2016 veeret afholdt mgder
med alle tre fagforvaltningers ledelser. Inden
for Social- og Sundhedsforvaltningen har der
herudover vaeret afholdt mgder med Jobcen-
trets ledelse og med Ungeenhedens ledelse.
Der har tillige veeret afholdt mgde med Handi-
capafdelingens sagsbehandlere og leder. Bor-
gerradgiverens beretning blev drgftet pa direk-
tionsmgde d. 25. april 2017, hvor borgerradgi-
veren deltog.

Det er borgerradgiverens klare opfattelse at
forvaltningerne er meget lydhgre over for de
anbefalinger som borgerradgiveren er kommet
med i arsberetningen og at anbefalingerne ind-
drages i forvaltningernes arbejde med at for-
bedre sagsbehandlingen i forhold til borgerne.

for 1. halvar 2017
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Fglgende anbefalinger som ikke blev afsluttet i
2016 er der reageret pa siden halvarsberetnin-
gen for 2017 og de kan saledes anses for afslut-
tet pa nuvaerende tidspunkt:

e Verdiset for mgdet med borgerne.

e 14 dages svarfrist offentligggres pa hjem-
mesiden indenfor By- og Miljgforvaltnin-
gens omrade. Svarfristen vil derudover
blive indarbejdet mere generelt i kvitte-
ringsskrivelsen, som borgeren far efter en
henvendelse.

e Anbefaling til By- og Miljgforvaltningen om
at alle henvendelser, som modtages, laeses
med henblik pa at tage stilling til om der er
forhold, som forvaltningen skal reagere pa.

e Politik om borgeres gnske om at lydoptage
samtaler er nu pa Gladsaxe Kommunes
hjemmeside.

Anbefalingen om at anlaegge et helhedssyn pa
borgerens situation er gentaget i 2017-arsbe-
retningen.

Ligeledes er anbefalingen overfor Social- og
sundhedsforvaltningen om at veere opmeerk-
som pa sagsbehandlingstiden i forhold til sager,
som skal behandles pa rehabiliteringsmgde
ogsa taget med i 2017-arsberetningen.

Borgerradgiveren anbefalede ogsa social- og
sundhedsforvaltningen at veere opmaerksom pa
kvalitetssikringen af det materiale, som bliver
lagt til grund for behandlingen af den enkelte
borgers sag pa rehabiliteringsmgde. Forvaltnin-
gen har oplyst at man har fulgt op pa dette og
Igbende er opmaerksom herpa.

Borgerradgiveren anbefalede ligeledes Social-
og sundhedsforvaltningen at undersgge mulig-
heden for at afholde rehabiliteringsmgder,
hvor borgeren deltager, i mere hensigtsmaes-
sige rammer. Aktuelt har forvaltningen ikke
fundet mulighed for at holde rehabiliterings-
megderne i et andet lokale eller endre ved ind-
retningen af lokalet.

| beretningen fra 2016 anbefalede borgerradgi-
veren at det blev overvejet at fglge op pa og
ajourfgre Vejledningen om ’Sadan skriver vi i
Gladsaxe kommune’ fra 2006, som har den
mere formelle kommunikation (brev til borge-
ren) som udgangspunkt. Maden hvorpa man
omtaler borgeren — ogsa i dennes sagsjournal,
er ikke medtaget og ligeledes er 'nye’ kommu-
nikationsformer — sms og mails — og brugen
heraf ikke omtalt. Forvaltningen overvejer fort-
sat en ajourfgring af denne vejledning. Borger-
radgiveren vil fglge op pa denne anbefaling.



Pejlemaerker for 2018

Borgerradgiveren vil fortsat have fokus pa, at
henvendelserne fra borgerne til borgerradgive-
ren bruges til laering i forvaltningen. Derfor vil
der naturligt for borgerradgiveren stadig veere
fokus pa de sagsomrader, som i 2017 har givet
anledning til, at borgerradgiveren er gaet ind i
sagen. | den sammenhang vil den teette og
umiddelbare dialog med forvaltningen blive
fortsat.

Borgerradgiveren vil fortsat tilbyde at medvirke
til at tilrettelaegge individuelle forlgb om god
forvaltningsskik, forvaltningsret, retssikker-
hedsloven og tilsvarende bestemmelser, som
forvaltningen matte have behov for. Konkret vil
der blive taget kontakt til Bgrne- og Kulturfor-
valtningen med spgrgsmal om der er behov for
at drgfte elementer i rapport fra Under-
visningsministeriet medio 2017 om skolernes
praksis i overholdelsen af de forvaltningsretlige
regler og principper.

| 2018 er der ny valgperiode for Seniorrad, Inte-
grationsrad og Frivilligudvalg og borgerradgive-
ren vil i den forbindelse tilbyde at praesentere
borgerradgiverfunktionen naermere over for de
nye rad.

Borgerradgiveren vil herudover tage initiativ til
dialog med forvaltningerne om informatio-
nerne til borgerne pa kommunens hjemmeside.
Borgerradgiveren oplever saledes ofte borgere,
der henvender sig, fordi man ikke kan finde de
oplysninger, som man efterspgrger pa hjemme-
siden. Som eksempler kan naevnes en borger,
som gerne ville vide hvordan hun skulle for-
holde sig, nar hun ville sgge seniorfgrtidspen-
sion. Der er ogsa borgere, som henvender sig
pa grund af usikkerhed om hvem man mere ge-
nerelt skal rette henvendelse til i forvaltningen,
herunder hvem man kan ringe til.

| maj 2018 traeder en ny persondataforordning i
kraft og det vil vaere naturligt som borgerradgi-

ver at fglge implementeringen af denne ny lov,

som ogsa har betydning direkte for borgerne.
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Borgerradgiverens hjemmeside:

gladsaxe.dk/borgerraadgiver

Link til indstillingen og beslutningen af borger-
radgiverfunktion truffet af Gladsaxe Byrad

10. juni 2015 samt regulativet for borgerradgi-
veren i Gladsaxe Kommune.

Link til Gladsaxe Kommunes Styrelsesvedtaegt:
styrelsesvedtaegtens § 20


http://www.gladsaxe.dk/borgerraadgiver
http://www2.gladsaxe.dk/C12575EB003B3720/0/819545C3201CFFEFC1257E5A0037A3CC
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http://www2.gladsaxe.dk/C12575EB003B3720/0/819545C3201CFFEFC1257E5A0037A3CC
https://gladsaxe.dk/Files/Files/SKOHR-DIA-BYS/Byraad/Styrelsesvedtagt.pdf
https://gladsaxe.dk/Files/Files/SKOHR-DIA-BYS/Byraad/Styrelsesvedtagt.pdf
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Gladsaxe Kommune
Borgerradgiver
Radhus Allé 7

2860 Sgborg

Mail: borgerraadgiver@gladsaxe.dk
Telefon: 39 57 69 00




